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Señores miembros del Jurado:  
  
Dando cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y 
Títulos sección de Pregrado de la Universidad César Vallejo para la experiencia 
curricular de Metodología de la Investigación Científica, presento el trabajo de 
investigación pre-experimental denominado: “Sistema Web para el Proceso de 
Atención al Cliente en el Área Comercial de la Empresa Ingennia Digital E.I.R.L en el 
año 2018”.  
 
La investigación, tiene como propósito fundamental: determinar cómo influye un 
Sistema Web para el Proceso de Atención al Cliente en el Área Comercial de la 
Empresa Ingennia Digital E.I.R.L en el año 2018. 
 
La presente investigación está dividida en siete capítulos:   
 
En el primer capítulo se expone el planteamiento del problema: incluye formulación 
del problema, los objetivos, la hipótesis, la justificación, los antecedentes y la 
fundamentación científica. En el segundo capítulo, que contiene el marco 
metodológico sobre la investigación en la que se desarrolla el trabajo de campo de la 
variable de estudio, diseño, población y muestra, las técnicas e instrumentos de 
recolección de datos y los métodos de análisis. En el tercer capítulo corresponde a la 
interpretación de los resultados. En el cuarto capítulo trata de la discusión del trabajo 
de estudio. En el quinto capítulo se construye las conclusiones, en el sexto capítulo 
las recomendaciones y finalmente en el séptimo capítulo están las referencias 
bibliográficas.  
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 Esta tesis detalla el desarrollo de un Sistema Web para el Proceso de Atención 
al Cliente en el Área Comercial de la Empresa Ingennia Digital E.I.R.L, debido a 
que la situación comercial previa a la aplicación del sistema presentaba 
deficiencias en cuanto a la tasa de conversión y la tasa de adquisición de 
clientes. El objetivo de esta investigación fue determinar la influencia de un 
Sistema Web para el Proceso de Atención al Cliente en el Área Comercial de  
empresa Ingennia Digital E.I.R.L en el año 2018. 
 
Por lo tanto, se describen algunos aspectos teóricos del proceso de atención al 
cliente, así como las metodologías utilizadas para el desarrollo del Sistema Web. 
Para el desarrollo del Sistema Web, se utilizó la Metodología SCRUM, que se 
adecuaba mejor a las necesidades del proyecto, además de tener la 
actualización constante de los entregables y estar abierto a la incorporación del 
cambio. 
 
El tipo de investigación es Explicativa – Aplicada – experimental, el diseño de la 
investigación es pre-experimental y el enfoque es cuantitativo. La población para 
la tasa de adquisición de clientes se determinó a 126 clientes. El tamaño de la 
muestra fue 94 clientes, estratificado por días. La población para la tasa de 
conversión se determinó a 37 clientes. El tamaño de la muestra se 34 clientes, 
estratificado por días. El muestreo es el azar probabilístico simple. La técnica de 
recopilación de datos fue la pestaña y el instrumento fue el formulario de 
registro, que fue validado por expertos. 
 
La implementación del sistema Web permite aumentar la tasa de adquisición del 
proceso de servicio al cliente del 42, 80% al 66,85%, aumentando la tasa de 
conversión de clientes de 61,25% a 38,75%. Los resultados básicos previamente 
permitidos para llegar a la conclusión que el Sistema Web mejora el proceso de 
Servicio al Cliente en el Área Comercial de la Empresa Ingenia Digital EIRL 
 






This thesis details the development of a Web System for the Customer 
Service Process in the Commercial Area of the Empresa Ingennia Digital 
EIRL, due to the fact that the commercial situation prior to the application of 
the system had deficiencies in terms of the conversion rate and the client 
acquisition rate The objective of this research was to determine the influence 
of a Web System for the Customer Service Process in the Commercial Area of 
the company Ingennia Digital EIRL in 2018.. 
 
Therefore, the theoretical aspects of the customer service process are 
detailed, as well as the methodologies used for the development of the Web 
System. For the development of the Web System, it is the SCRUM 
Methodology, which is better adapted to the needs of the project, in addition to 
having the constant updating of the deliverables and being open to the 
incorporation of the change. 
 
The type of research is Explanatory - Applied - experimental, the design of the 
research is pre-experimental and the approach is quantitative. The population 
for the customer acquisition rate was determined at 126 customers. The 
sample size was 94 clients, stratified by days. The population for the 
conversion rate was determined to 37 clients. The sample size is 34 clients, 
stratified by days. Sampling is simple probabilistic chance. The technique of 
data collection was the tab and the instrument was the registration form, which 
was validated by experts. 
The implementation of the Web system allows increasing the acquisition rate 
of the customer service process from 42, 80% to 66.85%, the customer 
conversion rate from 61.25% to 38.75%. The basic results previously allowed 
to reach the conclusion that the Web System improves the Customer Service 
process in the Commercial Area of the Empresa Ingenia Digital EIRL 
 






















1.1. Realidad Problemática 
En el ámbito internacional de acuerdo a Talavera Pleguezuelos (2014), 
menciona que “un trato inapropiado es el motivo, que aproximadamente del 70% 
de los casos, el cliente no regrese a  usar los servicios de una compañía. Esto 
indica que la todo el mundo de da inmensa importancia al trato acogido, 
siendo más usual el abandono del proveedor por esta origen que por defectos 
en el producto o servicio”. (párr. 3) 
 
En el escenario nacional, según Vanessa Ochoa (2018), publicado en el diario 
Gestión Perú manifiesta que: “el proceso de atención al cliente es lo 
fundamental para que el cliente vuelva 
a realizar una compra o emplear un servicio. De lo contrario, se pierde 
para siempre. Esto se puede reflejar la  Relevancia de 
la Calidad de Servicio 2018, realizado por Global Research Marketing (GRM). 
Es por ello  que el 67% de los encuestados ha indicado que no volverían si tiene 
una pésima experiencia en el servicio, mientras que un 60% pide el libro para 
realizar sus reclamos”. (párr. 1-2)  
 

















































Aspectos o situaciones que generan un mayor rechazo cuando el servicio no es 
bueno 
La presente investigación se realizó en la empresa Ingennia Digital E.I.R.L es 
una empresa de  Medios Digitales enfocada el posicionamiento de las nuevas 
empresas en el mercado digital, brinda servicios tales como: Hosting & 
Dominios, Diseño & Desarrollo Web, Social Media Marketing, Email Marketing, 
entre otros. 
Según la entrevista con el Titular Gerente Miguel Ángel Alarcón Vilca. (Ver 
anexo. 7). El proceso de atención al cliente inicia cuando la persona interesada 
se contacta con Ingennia Digital vía llamada telefónica, email, web o de manera 
presencial solicitando información sobre algún servicio. Cuando el cliente se 
contacta vía llamada telefónica la persona encargada del área comercial 
contesta y brinda el detalle del servicio, si el cliente concreta el servicio el asesor 
comercial solicita la información de contacto y toma nota de los datos personales 
para posteriormente confirmar la información con el detalle y condiciones del 
servicio, asimismo comunica a  los  encargados sobre el servicio que el cliente 
desea, ya que ellos son conocedores de cada servicio y poder realizar la 
respectiva cotización y a su vez enviar la promoción está vigente como otra 
opción de servicio alternativo. Posteriormente una vez que el cliente envía la 
copia del Boucher de pago al 50% del precio total del servicio tal y como se 
especifica en el documento enviado, cuando el asesor comercial recibe la 
información y confirma el pago acuerda la fecha para una primera reunión con el 
cliente, donde se firma el contrato y se detalla los requerimientos y las fechas de 
presentaciones, por consiguiente el área de sistemas se reúne con el encargado 
del proyecto para acordar todas las especificaciones y  poner en marcha dicho 
servicio. Cuando el proyecto está al 90% el asesor comercial se pone en 
contacto con el cliente para la presentación del producto tal y como se especifica 
en la primera reunión, donde se expondrá el proyecto al mismo se toma en 
cuenta todas las especificaciones o modificaciones que requiera el cliente en el 
proyecto. Una vez que el área de sistemas levanta todas las sugerencias o 
modificaciones del cliente, comunica al asesor comercial para informar al cliente 
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que el proyecto está al 100%, donde el cliente deposita el 50% restante, envía el 
comprobante de pago y finalmente se realiza la factura o boleta del servicio. 
Una vez terminada la ejecución de cada servicio el asesor comercial ingresa los 
datos copiados en borrador hacia una hoja de cálculo Excel o algún medio 
donde se almacene la información de los nuevos clientes, pero si el cliente no 
concreta el servicio o no realiza ningún negocio con la empresa los datos no se 
toman en cuenta hasta que empiecen a realizar las campañas o promociones 
con los clientes, asimismo cada fin de semana la encargada o encargado tiene 
que reclutar toda la información de los clientes y ordenar de acuerdo a cada 
servicio para poder enviar por grupos las promoción vigentes o también llamadas 
notificaciones, esto suele ser engorroso porque no hay una herramienta que 
permita establecer los tipos de clientes y tenerlos de manera agrupada de 
acuerdo a cada servicio y con la información detallada. Por otro lado empresa 
demora mucho tiempo en cotizar y enviar las promociones o propuestas a 
quienes solicitan, por la misma razón de no tener especificado de forma 
ordenada los datos de los clientes ya que muchas veces se confunden o se 
pierden porque no  tienen repositorios donde guardar los datos de una manera 
integrada. 
 
Uno de los problemas álgidos para Ingennia Digital es determinar la tasa de 
adquisición de clientes en el proceso de atención al cliente que actualmente está  
en un promedio 45% debido a que los datos de los clientes son registrados de 
cualquier forma, así mismo la demora de envío del detalle de cada servicio por el 
cual el cliente se interesa, como se observa en la figura N° 2 





Asimismo otra de las dificultades para la empresa es determinar la tasa de 
conversión de clientes en la atención a los clientes que actualmente está en 
63% debido a que la mayoría de nuevos clientes por desconocimiento o por 
no tener la información en el momento oportuno para cubrir sus necesidades 
solamente optan por el servicio en específico. Así como se muestra en la 
figura  3. 
 
A persistencia a estos problemas surge la siguiente pregunta: ¿Qué sucederá si 
se sigue teniendo los mismos problemas en la empresa Ingennia Digital?, en 
respuesta a dicha pregunta, su déficit en cuanto a la tasa de adquisición refleja 
que a la larga se puede quedar sin clientes debido a que se registra la 
información de los clientes de cualquier forma y por consiguiente generará 
pérdidas económicas. Además al tener un déficit en la tasa de conversión  de 
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clientes, en consecuencia tendrá que invertir más de lo planificado para poder 
captar nuevas prospectivas por parte de los clientes. 
 .  
1.2. Trabajos Previos 
En el año 2016, Hector Alberto, Cussi Merlo, llevó a cabo su proyecto de tesis: 
“Sistema Web de Seguimiento y Control de la Información de Clientes” Caso: 
Linxs S.R.L.” (Para obtener el Título de Licenciatura en Informática) en la 
Universidad San Andrés en Bolivia “El problema que tiene esta empresa es 
cuando los cobradores desean realizar los cobros, renovación o venta de 
servicios a un cliente no cuentan con información fidedigna. Por otro lado se 
logrado identificar productos vencidos. Por tal motivo existen pérdidas 
económicas, información duplicada, insatisfacción y desconfianza en la empresa, 
ante esta situación se plantea la siguiente pregunta. ¿Cómo organizar mejor y 
llevar un arduo seguimiento a los clientes en la empresa LINXS S.R.L.? El  
objetivo es Implementar un Sistema Web de Seguimiento y Control de 
Información de Clientes en la empresa LINXS S.R.L, que brinde información 
oportuna y actualizada a gerencia general, área contable y vendedores. Su 
investigación es exploratoria como primera instancia para  tener una  
aproximación científica al problema, para prontamente pasar a la Investigación 
Descriptiva y tratar la realidad objetiva del problema. Los resultados obtenidos 
muestran la usabilidad del sistema seria del 91.3%, lo que indica que 9 de cada 
10 usuarios pueden utilizar el sistema con facilidad, la mantenibilidad es de 
95.75%, lo que significa que el esfuerzo necesario para realizar mantenimiento 
al sistema es mínimo, grado de portabilidad es del 90%, entonces la 66 
portabilidad del sistema es más rentable que su re-desarrollo, el proyecto es 
rentable porque la TIR es  0,29 > 0,10 concluimos que el proyecto es rentable. 
En conclusión se realizó el control y seguimiento de información de clientes, que 
permite a gerencia general tener dicha información de manera actualizada y 
oportuna. 
Este antecedente me sirvió para tener un mejor conocimiento sobre la variable 




En el año 2016, Araya Tapia Josefina A.  y Bascuñán López Cristian A., 
realizaron una investigación titulada “Sistema Web de Publicidad y Fidelización 
de Clientes en el Mercado de Restaurantes” (Para Optar al Título de Ingeniero 
en Informática) de la Pontificia Universidad Católica de Valparaíso Chile “El 
problema identificado fue la fuerte competencia entre empresas del mismo rubro, 
y ante ello la poca interacción con los clientes para con el restaurante, de no 
encontrar algún mecanismo para llegar a conocer al cliente y mejorar el servicio, 
se ven en la obligación en invertir en empresas externas para realizar publicidad, 
en muchas ocasiones sin obtener resultados. El  objetivo para este trabajo fue   
implantar un sistema informático para publicidad y así fidelizar clientes. Para la 
implementación del este proyecto se usado la Metodología de Proceso 
Unificado, como resultado de esta investigación menciona que la tasa de 
adquisición de clientes después las campañas aumentó de un 26% respecto al 
pre test de la investigación y con un respecto a los clientes influenciados por el 
marketing amento 15% de los clientes actuales. Por último se concluye que con 
el sistema permitió conocer mejor a los clientes y así realizar promociones más 
eficientes. 
Esta investigación me sirvió para tener un mayor conocimiento sobre la forma en 
cómo se midió el indicador tasa de adquisición de clientes. 
 
 
En el año 2017, Negri C, Kevin Noé  realizó su investigación             denominada  
 
obtener el título de ingeniería de sistemas) en la César Vallejo. “El objetivo de esta 
tesis fue, determinar la influencia de un sistema informático el área de ventas en 
IMECSA S.A.C. La investigación fue Aplicada – experimental, porque se pretende 
solucionar un problema de la empresa. Se utilizó na muestra de 63 clientes 
sacadas de una población de 82 a través de un tipo de muestreo aleatorio 
simple, para lo cual se usó la técnica de fichaje. Durante el pretest se obtuvo que 
el valor de vida del cliente en 2021 soles y la tasa de conversión del 20%; luego 
con la implementación del sistema se realizó el postest obteniendo el tiempo de 
vida del cliente en 15000 y la tasa de conversión de 55%. Por consiguiente, lo 
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obtenido muestra que el sistema web amplía el valor de vida del cliente y la tasa 
de conversión, de tal manera  que se concluye que el sistema informático obtuvo 
una mejora hacia Imecsa SAC”. 
 
Esta investigación me sirvió para tener mayor conocimiento sobre el indicador 
tasa de conversión de clientes y la fórmula utilizada para su medición pues en 
este proyecto ya que en esta investigación se está usando dicho indicador. 
 
En el año 2017, Diaz Ortiz, Jimmy J.   y Romero Suarez, Mitcheli A. realizaron 
una investigación titulada “Implementación de un Aplicativo Web, utilizando la 
Metodología Scrum, para el Proceso de Atención al Cliente en la Empresa Z 
Aditivos S.A. (Proyecto para la obtención del título de ingeniero en sistemas) de 
la Universidad Autónoma del Perú. “El problema  en esta empresa radica que 
la información para rastreo de pedidos y servicios al consumidor se archiva en 
folders y papel, de tal madera que les hace complicado realizar un monitoreo 
y control de los mismos. Por consiguiente, los clientes se 
van sin obtener información sobre un pedido o servicio. El objetivo fue 
implementar un aplicativo Web, para mejorar la atención al cliente. Es una 
investigación Aplicada: Por lo que buscará dar solución a un problema 
específico, mejorar el proceso de atención al cliente, resulta pertinente 
considerar una población indeterminada, con una muestra de 30. Los resultados 
que se obtuvo que el pre test de la muestra el valor de 1.33 unid. Mientras que 
para el post test el valor fue de 5,87 unid; esto que se obtuvo una mejora 
significativa después de haber implementado el sistema web. La conclusión de 
esta investigación fue que se comprueba que el aplicativo web mejoró el proceso 
de atención al cliente en la empresa Z Aditivos S.A. 
Este antecedente me sirvió para tener en cuenta la aplicación correcta de la 
metodología para el desarrollo del sistema web, ya que en ella se utilizó la 
metodología SCRUM. 
 
En el año 2016, José Miguel, Tesén O,  realizó una investigación titulada 
“Implementación de un Portal Web Pstm y su Influencia en el Proceso de 
Atención de Incidencias y Requerimientos en el Área de Soporte de Sistemas de 
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la Empresa Retail Maestro de Surquillo Lima” (Tesis para la obtener el título de 
ingeniero en sistemas e informática) en la Universidad Alas Peruanas Lima. 
“El problema de esta investigación radica en el registro manual de las 
incidencias y requerimientos –y en muchas ocasiones de modo verbal. El 
objetivo fue determinar la influencia del sistema informático en el proceso  
seporte de insidencias de cara a los clientes internos, teniendo en cuenta las 
limitaciones tecnológicas, económicas y 
de soporte técnico que cuenta dicha institución. 
La aplicación también puede ser actualizada fácilmente; lo cual le permite una 
maniobrabilidad y mejor relación entre las tiendas de toda la cadena. 
Basándonos en las menciones anteriores, la utilización de esta herramienta fue 
un punto propicio a la institución ya que 
permitió tener un mejor revisión e inventario del parque informático tanto de 
software como de hardware, se simplificó el proceso para la alcance de reportes, 
y sobre todo en el enfoque de este trabajo de investigación que es 
la mejora del proceso de atención de incidencias y requerimientos. Así mismo 
respecto al portal web PSTM se concluye que: El tiempo total de atención de 
incidencias con el portal web PSTM fue de 42.97% de mejora en el indicador de 
eficiencia, el tiempo total de atención de requerimientos con el portal web PSTM 
fue de 47.67% de mejora en el indicador de eficiencia, el porcentaje de 
incidencias no atendidas con el portal web PSTM se redujo en 88.01%, lo      que  
 
demuestra una mejora en el indicador de eficacia, la satisfacción de los usuarios 
de incidencias con el portal web PSTM fue de 29.37% de mejora en el indicador 
de productividad, la satisfacción de los usuarios de requerimientos con el portal 
web PSTM fue de 54.31% de mejora en el indicador de productividad. 
Este antecedente me sirvió para tener un mayor conocimiento sobre los 
beneficios que tiene desarrollar un sistema web que permita incrementar 
funciones de acuerdo a las nuevas necesidades de la organización. 
 
En el año 2016, Claudio Emilio Rojas Jara y Jose Antonio Tafur Umeres, realizó 
una investigación titulada “Implementación de un Sistema de Información de 
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Servicio al Cliente para las Mipymes del Sector Metalmecánico del Perú” 
(Proyecto de investigación para la obtención del título de ingeniero de 
computación y sistemas) de la Universidad San Martín de Porres Lima. 
“El problema de esta investigación fue que en el Perú, las micros, pequeñas y 
medianas empresas del medio metalmecánico utilizan demasiado 
tiempo  para brindar servicio al cliente luego del negocio de sus productos, 
considerando que sus registros lo realizan manualmente y en algunos casos 
empleando hojas de cálculo. Así como, se debe tener como referencia que 
cuando un cliente compra o adquiere un producto requiere que la empresa que 
lo fabricó pueda asistirlo oportunamente, en su mantenimiento. El objetivo de 
esta tesis es optimar el servicio de post-venta de las Mipymes 
del sector metalmecánico del Perú, proporcionando 
un sistema de información que soporte las características de estas empresas, 
utilizando cloud computing (la nube). La metodología del Marco lógico que 
enfoca los problemas descritos, y que se provee conjuntamente hacia 
una cantidad de ventajas sobre otro tipo de enfoques. Los resultados obtenidos 
en esta investigación fue: Se logró agilizar la programación de visitas al cliente, 
cuyos indicadores son: mínimo una reducción del 90% en el tiempo de la 
planificación de las visitas a los clientes y la eliminación del 60% de las 
actividades burocráticas en la planificación de visita. Las conclusiones que se 
llegó con esta investigación son: El servicio de post-venta mejoró a partir de que 
más del 90% de los clientes son atendidos según sus directrices definidas, y el 
92% de los clientes opinan que mejoró el servicio de post-venta 
considerablemente. Se agilizó la programación de visitas al cliente logrando 
planificar una visita en no más de un día. 
Este antecedente me sirvió para tener un mejor conocimiento sobre algunas 
herramientas de desarrollo de woftware. 
 
En el año 2017, Emilio Alfonso Lescano Bocanegra, realizó una investigación 
titulada “Sistema Web de Comercialización para Mejorar la Gestión de los 
Clientes en una Distribuidora de Pollos” (Proyecto de investigación para la 
obtención del título de ingeniero en sistemas) de la Universidad César Vallejo 
Trujillo-Perú. “El problema de esta investigación radica toda 
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la información en proporción a las ventas, compras y clientes, queda 
registrado manualmente  y usando hojas de cálculo haciendo que 
la información pueda estar duplicada o errónea al ingresa a Excel, por otro lado, 
los pedidos se hacen con un día de previsión por lo que no si tiene 
una inspección cabal de quienes van a pedir, así mismo no 
se guarda la información principal, lo que imposibilita 
enviarles algún tipo de promoción a los clientes. El objetivo de esta investigación 
fue tener una mejor gestión de los clientes a través de la implementación de un 
sistema web en la Distribuidora Abrill Negocios Avícolas. Se usó un tipo de 
investigación Aplicada con un diseño pre-experimental, la será usado en la 
contrastación de la hipótesis a través del método lladado Pre-Prueba – Pos-
Prueba, con un único grupo. Una población de 206 personas encuestadas, con 
una muestra de 54 personas. Los resultados que se obtuvo fueron que durante 
el pre test se obtuvo un tiempo de 13,25 min, que al comparar con el pos test se 
obtuvo un tiempo min de 4,06 min; no permite tener como resultado que el 
tiempo promedio con un decremento de 10,26 min, en la entrega de reportes a 
los clientes, obteniendo un porcentaje de 79,48%, con el sistema implementado 
en la empresa. Al implementar dicho sistema permitió tener mejores tiempos de 
atención y optimización de dicho proceso, a lo cual se llegó a la conclusión que 
el sistema ha permitido mejorar significativamente el servicio de atención a los 
pacientes. 
Este antecedente me sirvió para tener un mejor conocimiento sobre el tipo de 





1.3. Teorías relacionadas con el tema 
A. Proceso de atención al cliente 
Según Carrasco (2017), define “es una función de la empresa que consiste en 
trasladar al cliente la totalidad de sus productos y servicios, de manera que el 
mismo resulte totalmente satisfecho con la prestación del servicio y del 
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producto recibido." (p.14) 
Por otro lado, Escudero (2015) define que “son actividades conectadas que 
brinda una compañía para que se obtenga el producto en 
el momento y lugar adecuado, satisfaga sus necesidades y de 
como resultado del precio, la imagen y la reputación de la compañía.” (p. 6) 
Finalmente, Marín Martínez (2015), define que: “es el conjunto de técnicas 
realizadas por la compańía vendedora en el procedimiento de venta de 
un bien o servicio para conseguirla fidelización del cliente potencial”. (p. 2) 
 
Fases del proceso de atención al cliente 
 
Identificación del cliente 
 Según Marín Martínez (2015) sostiene que: “la desigual tipología de clientes 
es uno de los conocimientos que posee un buen vendedor. En la primera 
toma de contacto se debe especificar el tipo de cliente potencial”. (p. 3) 
 
Identificación dé las necesidades del cliente 
Según Marín Martínez (2015) sostiene que: “una vez reconocido este, 
el consecuente paso es indagar el bien o servicio que requiere, 
para poder ofertárselo mediante 
una táctica de venta conforme al tipo de público”. (p. 3) 
 
Presentación del producto 
Según Marín Martínez (2015) sostiene que: “según el tipo de producto, se 
realizará una demostración sencilla, mostrando las principales características 
del bien o servicio a comprar, o será necesaria una exhibición minuciosa, con 
una organización previa, para exponer las principales cualidades y utilidades 
del trabajo comercial”. (p. 4) 
 
Finalización del proceso 
Según Marín Martínez (2015) sostiene que: “se 
puede efectuar con negocio (el cliente realiza la operación comercial) 
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o sin negocio (el cliente rechaza la operación comercial y, como resultado, 
el vendedor no consigue su objetivo). Ambas situaciones requieren 
un seguimiento posterior. Venta. Se debe pretender fidelizar 
el cliente. Sin venta. Hay que analizar sí ha existido algún error en el proceso: 
en la determinación del cliente, en los argumentos de negocio, si se 
ha hecho alguna pregunta incorrecta, entre otros”. (p. 4) 
 Dimensiones e Indicadores del Proceso de Atención al cliente 
Dimensión: Finalización del proceso. 
 Según Wellness & Sport Consulting (2015), sostiene que: “cuando el cliente  se 
ha inscrito en nuestra compañía, tenemos que indagar todas sus 
preferencias. Toda negociación nos permite indagar más datos sobre el 
cliente. Mientras el cliente está contento con la inversión, en consecuencia, tiene 
más posibilidades  de comentarlo  a familiares y 
conocidos. Todavía más significativo, mientras estos días intentarán 
fundamentar su gasto.”. (p.12) 
Indicador 1: Tasa de Adquisición de clientes 
Dentro  Domínguez y Gamma (2013), indica que: “la conquista de cada 
comprador es como vínculo entre compradores perdidos y compradores 
ganados, mide en correspondencias absolutas o relativos el coste en que la 
compañía gana clientes, [...] permite enterarse el número de nuevos clientes en 
un periodo  determinado”. (p. 74) 
 
Indicador 2: Tasa de conversión 
Para  Domínguez y Gamma (2013), indica que: “el indicador 
la tasa de conversión de clientes, admite identificar la cantidad de clientes que 
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tuvieron un interés por el servicio,  posteriormente lograron comprar dicho 
servicio o producto. Por otro lado se puede utilizar  como 




B. Sistema Web 
Molina, Zea y Mariuxi (2017), define que: "son herramientas que admiten 
al usuario final efectuar diferentes instrucciones desde un computador conectado
 a una red de internet alcanzando que se reduzca el tiempo utilizado en cada 
una de las  operaciones. Siendo  uno de los aspectos más significativos de 
la tecnología que ha otorgado la aceptación y usabilidad ”. (p. 58) 
Llerena y González (2017), define que: “son aquellas que mediante el uso de 
un computador conectado a internet los usuarios pueden entrar a través de un 
navegador web, para adquirir información alojada en servidores 
virtuales. Visto de otro modo es un software que ha sido programado en 
un lenguaje que puede ser soportado por cualquier navegador web, en la que los 
usuarios confían en la ejecución al navegador”. (p. 231) 
 
Guiral, Lapiedra  y Devece (2011), define que: “es la agrupación de procesos 
que operan sobre una recopilación de información que son fundamento a 
las necesidades de una compañía, que distribuye información suficiente  para su 
ejecución y actividades de orientación y control, ayudando en gran parte con los 
procesos de toma de decisiones en base a sus estrategias o t{acticas”. (p. 13) 
Arquitectura de Software 
Arquitectura Cliente Servidor 
Según Puerto, J y Payá (2017) indica que: “Es un proceso  que 
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debe tener establecido un identificador 
de puerto fijo y perfectamente conocido (se le conoce como la dirección IP). Este 
debe estar  perennemente esperando datos y peticiones (estado de escucha). 
De esto modo dicho proceso, actúa de forma pasiva, 
es completamente público y su tarea es suministrar un conjunto de servicios 
determinados y destacados”. (p. 74) 
En concordancia con Jiménez, Puerto y Payá podemos afirmar que dicho 
proceso básicamente un cliente realiza peticiones o solicitudes  a otro que le da 
respuesta denominado servidor como se observa en la figura N° 4 
 












Metodologías para el Desarrollo de Software - Sistema Web 
Para la siguiente  investigación se tomaron en cuenta distintas investigaciones 
de desarrollo de software las cuales fueron evaluadas y analizadas en distintas 













Según SCRUMstudy (2017), define sobre la metodología SCRUM que: 
“es uno de los métodos ágiles más conocidos, es un framework dúctil, 
iterativo, ágil, blando y eficaz, diseñado para ofrecer un valor de  forma rápida 
durante el proyecto. Scrum garantiza claridad en la comunicación y crea un 
círculo de compromiso colectiva y de progreso incesante, tal como se define en 
la Guía SBOK™, el desarrollo es de manera simultánea los  productos y 




Extreme Programming XP  
Para Hernández (2015), define que: “es una metodología ágil que  se 
fundamenta en interrelación continua entre el cliente y el equipo de desarrollo, 
comunicación fluida entre todos los participantes, sencillez en las soluciones 
implementadas y valor para enfrentar los cambios”. (p. 11) 
 
Rational Unifield Process RUP 
Para Romero (2017), define que: “RUP es la herramienta que esta enfocada al 
desarrollo de software, desarrollado por IBM que se fundamentó basicamente en 
el proceso unificado, bajo el lenjuage UML, que se entadariza bajo el análisis, 
diseño, implementación y documentación de sistemas”. (p.23) 
 
Selección de la Metodología para el desarrollo de software-sistema web 
 
Para elegir la metodología de desarrollo el software se realizó la determinación 
de los criterios a fin de evaluar la metodología pertinente, teniendo en cuenta las 
tres principales metodologías planteadas, cuyos criterios de describieron para 
tener un mejor alcance  y así poder determinar la metodología adecuada como 
se  observa en la tabla N° 1 
 
 




Fuente: Elaboración Propia 
Evaluación de la Metodología para el desarrollo de software-sistema web 
De acuerdo a las tres metodologías antes mencionadas, las cuales son las más 
relevantes para el proceso de software, se exhortó a la validación de tres 
expertos en Ingeniería de Sistemas, conocedores de investigación cuyos 
resultados se observa en la tabla N° 2. 
 
 




Fuente: Elaboración propia 
 
De acuerdo a la tabla N° 2, se observa los resultados del juicio de expertos, 
donde la Metodología SCRUM  obtuvo el mayor puntaje con 96 puntos. Por lo 
tanto, el desarrollo del sistema web se usó la metodología con mejor puntaje y la 
más adecuada siendo la elegida  la Metodología SCRUM. 
 
Metodología Seleccionada: SCRUM 
Según SCRUMstudy (2017), define sobre la metodología SCRUM que: 
“es uno de los métodos ágiles más conocidos, es un framework dúctil, 
iterativo, ágil, blando y eficaz, diseñado para ofrecer un valor de  forma rápida 
durante el proyecto. Scrum garantiza claridad en la comunicación y crea un 
círculo de compromiso colectiva y de progreso incesante, tal como se define en 
la Guía SBOK™, el desarrollo es de manera simultánea los  productos y 
servicios en todo tipo de empresas   y en cualquier tipo de proyecto”. 
(p. 25) 
 
Aspectos de Scrum 
Organización 
De acuerdo a que SCRUMstudy para garantizar que la implementación de 
SCRUM sea exitosa debemos entender los roles y responsabilidades dentro del 
proyecto. 
Los roles se dividen en dos grupos. 
a. Roles centrales 
SCRUMstudy (2017), define que “son los que se exhortan obligadamente para 
crear el producto o servicio del proyecto”. (p. 34) 
 
Los roles centrales son los siguientes. 
 
El Product Owner, SCRUMstudy  define “es 
la persona garante de conseguir el inmenso valor empresarial para 
el proyecto. Este rol también es garante de la coyuntura de requisitos 
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del cliente y de mantener el fundamento del negocio para el proyecto. El 
Product Owner es quién da la cara por cliente”. (p. 34) 
 
El Scrum Master, SCRUMstudy define que “es la persona quien tiene a 
cargo y asegura que el equipo Scrum cuente con 
un ambiente favorable para finalizar el proyecto con triunfo. El Scrum 
Master es quien dirige, facilita y enseña las prácticas de Scrum a todos 
los implicados en el proyecto”. (p.34) 
 
El Equipo Scrum, SCRUMstudy define “son las personas responsables 
de entender los requisitos especificados por el Product Owner y de crear 
los entregables del proyecto” (p.34) 
 
 Tamaño del Equipo Scrum 
Según SCRUMstudy define que “en Scrum el número de 
participantes es de 6 a 10 personas lo 
suficiente grande para asegurar  destrezas adecuadas, pero lo 
adecuadamente pequeño para facilitar la contribución”. (p.79). 
b. Roles no centrales 
SCRUMstudy (2017), define que “en Scrum existen  los roles no centrales que 
no son obligatorios para el proyecto, y estos pueden ser todos aquellos que les 
interese el proyecto”. (p. 35) 
Los roles no centrales dentro de un proyecto SCRUM son: 
 
Stakeholder(s), SCRUMstudy define que “es un vocablo compuesto que 
incluye a clientes, usuarios y patrocinadores, que 
con periodicidad interactúan con el equipo básico de Scrum”. (p. 35) 
 
 Cliente 
Según SCRUMstusy define que: “es la persona que desea o 
adquiere el producto, servicio o cualquier otro logro del proyecto”. 
(p. 70). 
 Usuarios  
33 
 
Según SCRUMstusy  define sobre el usuario que: “es quién 
utiliza específicamente  el producto, servicio o 
cualquier otro output del proyecto”. (p. 70) 
 Patrocinador (Sponsor) 
Según SCRUMstusy define sobre el patrocinador que: “es quién 
proporciona los  medios y apoyo para el proyecto. Es a quién todos 
al finalizar el proyecto deben rendir cuentas”. (p.70) 














Roles de Scrum-Descripción General 
 
 
Justificación del negocio 
Según SCRUMstudy (2017), menciona que: “se fundamenta en el concepto de 
entrega impulsada por el valor (Valuedriven Delivery). Una de las características 




Según SCRUMstudy (2017), menciona que: “Son los estándares mínimos que 


















Según SCRUMstudy (2017), menciona sobre el cambio que: “cada proyecto, 
independientemente de la  técnica, disciplina  o framework que use, 
está exhibido a cambios. Es trascendente que los miembros 
del grupo del proyecto perciban que todo los procesos de desarrollo de Scrum 
están trazados admitir cambios”. (p. 37) 
 
Riesgo 
Según SCRUMstudy (2017), se define como: “suceso fortuito o serie de sucesos 
que pueden inquietar la visión de un proyecto y pueden ayudar a 
su éxito o caída. A los riegos que pueden tener un percusión positivo en 
el proyecto se les conoce como oportunidades, mientras que las 
amenazas son riesgos que pudieran afectar negativamente al plan”. (p.38) 
 
Procesos de Scrum 
Inicio 
Vision del proyecto Según SCRUMstudy (2017), menciona que: “es donde se 
revisa el caso del negocio para poder declarar cual será la visión y las metas del 
proyecto para lograr tener un enfoque global del proyecto”. (p. 141). 
Identificar al Scrum Master y Stakeholder(s). Según SCRUMstudy (2017), 
menciona que: “en donde se lo logra discernir al Scrum Master y stakeholders 
manejando juicios de selección determinados”. (p. 141) 
 
Formar Equipos Scrum. Según SCRUMstudy (2017), menciona que: “es dónde 
se logra establecer  quienes conformarán el Equipo Scrum. Frecuentemente, el 
Product Owner es la persona principal para la selección del equipo, en conjunto 
con el Scrum Master”. (p. 141)   
 
Desarrollar épica(s). Según SCRUMstudy (2017), mención que: “en dónde  
menciona la visión del proyecto que permite sustentar el desarrollo de épicas. Se 
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desarrollan reuniones de grupos de usuarios para hablar sobre las épicas 
adaptadas”.  (p. 141) 
 
Crear el Backlog Priorizado del Producto. Según SCRUMstudy (2017), 
mención que: “en dónde se refinan y se crean las épicas, y posteriormente se 
priorizan para elaborar un Backlog Priorizado del Producto para el proyecto. 
A este espacio también se establecen los criterios de terminado”. (p. 141) 
 
Planificación y Estimación. 
 
Creación de historias de uduario Según SCRUMstudy (2017), mención que: 
“es donde se crean los respectivos criterios de aceptación del producto, 
generalmente son escritas por el dueño del producto, estos realiza para tener 
una mejor claridad de los requerimientos y estén claramente entendidos” 
 
 
Estimar historias de usuario. Según SCRUMstudy (2017), mención que: “es 
donde el Product Owner aclara las historias de usuario a término de que el 
Scrum Master y el Equipo Scrum realizan estimaciones en base al esfuerzo 
necesario y elaborar cada historia descrita”. (p. 213) 
 
Comprometer historias de usuario. Según SCRUMstudy (2017), mención que: 
“es donde el Equipo Scrum tiene que conceder al Product Owner las historias 
de usuario para cada sprint”. (p. 213) 
 
Identificar tareas. Según SCRUMstudy (2017), mención que: “es dónde las 
historias establecidas son divididas en tareas determinadas y se ejecutan en una 
lista de tareas”. (p. 213) 
 
Estimar tareas. Según SCRUMstudy (2017), mención que: “el equipo principal 
de Scrum estima el esfuerzo requerido para lograr cada uno en la lista de 
tareas.”. (p. 213) 


























Crear entregables. Según SCRUMstudy (2017), mención que: “en dónde el 
Equipo Scrum trabaja las tareas del Sprint Backlog para crear los entregables 
del sprint”. (p. 227) 
 
Realizar Daily Standup Según SCRUMstudy (2017), mención que: “es dónde 
se lleva a cabo todos los días una reunión altamente focalizada con un time-box 
fijado y determinado”. (p. 228) 
 
Refinamiento del Backlog Priorizado del Producto. Según SCRUMstudy 














Backlog Priorizado del Producto. Se puede realizar una reunión de revisión del 
Backlog Priorizado del Producto, donde las modificaciones y actualizaciones al 
backlog se analizan y se incorporan al Backlog Priorizado del Producto, según 
corresponda”. (p. 228) 
 
Revisión Y Retrospectiva 
Según SCRUMstudy (2017), mención que: “los entregables del proyecto son 
brindados al Produc Owner en la reunión de revisión. La finalidad de llevar a 
cabo dicha reunión es de obtener la aceptación y validación”. (p. 252) 
 
Retrospectiva del Sprint. 
Según SCRUMstudy (2017), mención que: “es la última etapa o paso de esta 
metodología donde todos los integrantes del equipo Scrum se reúnen dirigidos 
por el Scrum Master”. (p. 260) 
 




Figura N° 7 

















Según SCRUMstudy (2017), menciona que: “es dónde se hace el traspaso o la 
trasformación de los entregables admitidos a los stakeholders”. (p. 268) 
 
Retrospectiva del proyecto.  
Según SCRUMstudy (2017), menciona que: “es dónde concluye el proyecto y los 
stakeholders y los todos los que conforman el grupo principal de Scrum se 
congregan para hacer una retrospectiva e identificar, evidenciar e internalizar las 
enseñanzas que se aprendieron”. (p. 268). 
 
1.4. Formulación del problema 
Problema principal 
 
¿Cómo influye un sistema web en el proceso de atención al cliente en el área 






¿Cómo influye un sistema web en la tasa de adquisición de clientes en el 
proceso de atención al cliente en el área comercial de la empresa Ingennia 
Digital E.I.R.L? 
 
¿Cómo influye un sistema web en la tasa de conversión de clientes en el 
proceso de atención al cliente en el área comercial de la empresa Ingennia 
Digital E.I.R.L? 
 
1.4. Justificación del estudio 





Según SANTOS y Duque (2005), menciona que: “los sistemas Web en general 
son un medio conducido por los usuarios y estos consideran que deben 
conmover y hacer clic en las cosas. Por otra parte la gente no tiene tiempo o no 
quiere utilizarlo en buscar información. En definitiva para poder competir con 
millones de otras páginas debemos atraer la atención del usuario consiguiendo 
que éste responda a las cumplir con lo planteado como empresa”. (p. 131) 
 
El gerente titular de Ingennia Digital  es consciente de la importancia que tiene 
tener organizada la información de los clientes de una manera adecuada para 
mantener a los clientes informados en el tiempo oportuno de cada una de las 
promociones que realiza  y los descuentos que efectúa por cada servicio para 
cumplir con los objetivos. Por consiguiente implementar un sistema web en el 
proceso de atención al cliente permitió tener un mejor control de información de 
los clientes logrando así cumplir con las metas propuestas.  
 
Justificación económica   
Según Antor  Ramón (2018) menciona que: "La estrategia de la empresa 
también tiene que reducir costes, pues oye si lo haces bien pues depende de ti y 
tienes que ser capaz de  conseguirlo;  en cambio, ganar cuota  de mercado,  y  
posicionarte  en  otros mercados,  eso  es bueno, pero hay otros players con que 
hay que competir y no depende tanto de ti .Además, para  ser más competitivo 
en el mercado tienes  que tener los costes bajos y muy controlados”. (p. 235) 
 
En la actualidad en Ingennia Digital laboran 4 personas con un sueldo mensual 
de 950 soles aproximadamente. Luego de la implementación solo se requirió de 
3 trabajadores, generando una disminución de gasto en pago de recursos 
humanos de S/. 950 mensual y S/. 11 400 por año, al cabo de 5 años tendrá un 
ahorro aproximado de S/. 57 000. 
 
      Justificación operativa 
Según Morales Cobarsí (2013), menciona que: “En la actualidad, la información 
fluye al instante y está omnipresente en nuestro entorno de trabajo cotidiano. 
Además hay dos líneas de avances tecnológicos en rápido desarrollo, y 
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susceptibles de hacer que los sistemas de información den un salto cualitativo 
en los próximos años [...] facilitar la interacción con dispositivos de información, 
en facetas como la búsqueda y la navegación, la visualización y la presentación 
de información.”. (p.41) 
 
En la parte operativa, el sistema web permitió una mejora en el manejo de 
información en el proceso de atención al ciente, mostrando de manera clara la 
información de los clientes así mismo los reportes de clientes, centralizando la 
información, teniendo acceso desde cualquier parte donde se tenga acceso a 
internet. Automatizando los envíos de promociones adjuntando desde una sola 
interfaz los archivos de promoción, contando con una interfaz amigable y 
personalizada para cada operador del sistema.  
 
Justificación tecnológica 
Según DE PABLOS HEREDERO, Carmen, et al. 2012. “en la actualidad, la 
mayor parte de las organizaciones apoyan fuertemente su actividades de las 
TIC. Componentes esenciales hoy en día de sus sistemas ele información. Por 
su parte, el papel de los sistemas de información, son imprescindibles y 
fundamentales para cualquier organización”. (p. 14). 
Implementar un sistema web para el proceso de atención al cliente, permitió 
llevar a cabo las actividades de una forma eficiente debido a que el sistema web 
está alojado en hosting y un dominio con acceso en cual quiere momento y por 
cualquier persona, asegurando la información en sus  tres pilares: integridad, 
confidencialidad  y disponibilidad.  
 
1.1.  Hipótesis 
Hipótesis general 
HG: El sistema web mejora el proceso de atención al cliente en el área 
comercial de la empresa Ingennia Digital E.I.R.L 
Hipótesis especificas   
HE1: El sistema web incrementa la tasa de adquisición de clientes en el 




HE2: El sistema web disminuye la tasa de conversión de clientes en el proceso 






OG: Determinar la influencia de sistema web en el proceso de atención al cliente 
en el área comercial de empresa Ingennia Digital E.I.R.L  
 
Objetivos especificas  
OE1: Determinar la influencia de un sistema web en la tasa de adquisición de 
clientes en el proceso de atención al cliente en el área comercial de la empresa 
Ingennia Digital E.I.R.L 
OE2: Determinar la influencia de un sistema web en la tasa de conversión de 
clientes en el proceso de atención al cliente en el área comercial de la empresa 























2.1. Diseño de investigación 
 
                Método de investigación: Hipotético Deductivo 
    Para Cegarra (2012), menciona que: “es el camino 
universal para encontrar soluciones de problemas que alguien se puede 
plantear, consiste en plantear hipótesis en base a todas las posibles 
soluciones de un problema. Cuando 
el problema está próximo al nivel observacional, el caso más simple, 
las hipótesis aligeremos clasificarlas como empíricas, mientras que en los 
casos más complicados, sistemas teóricos, 
las hipótesis son de tipo abstracto” (p. 82). 
 
Tal como lo indica Cegarra, determinamos que, en base a las dificultades 
observados ya definidos, se debe de llevar a cabo la elaboración de las 
hipótesis y corroborar su disponibilidad respectiva. Es por ello que se optó 
cómo método a usar el método hipotético deductivo. 
 
Tipo de estudio 
 
Investigación Explicativa 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) menciona que “intentan 
construir los motivas de los sucesos o fenómenos que se estudian.” (p.95) 
 
Tal y como indica Hernández, Fernández y Baptista podemos afirmar que 
esta investigación tiene una relación causal que no solo busca describir 





De acuerdo a Hernández, Fernández y Baptista (2014) menciona que 
“elegir o ejecutar una acción” para posteriormente ver las consecuencias 
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[…] para este tipo de experimento se requiere la operación premeditada 
de un ejercicio para analizar sus posibles efectos.”(p. 162) 
 
Tal y como indica Hernández, Fernández y Baptista podemos afirmar que 
este tipo de investigación permite dar a conocer el detalle de los efectos 
que se aplica al implementar la variable independiente (sistema web), 




Según Valderrama Mendoza (2013) indica que “se encuentra amarrada a 
la investigación básica, porque depende de sus hallazgos y aportes 
teóricos para poder realizar y ejecutar la solución de.”(p. 210) 
 
Tal y como indica Valderrama podemos afirmar que este tipo de 
investigación es principal para poder verificar el efecto causado con la 
finalidad de brindar una solución. 
 
 Diseño de estudio: Pre-Experimental 
 
Según Hernández, Fernández Y Baptista (2014), menciona que “a un 
grupo se le administra una prueba previa al procedimiento experimental, 
consecutivamente se le administra el procedimiento y finalmente se le 
administra una prueba posterior al estímulo.  
 
Figura N° 8 
 
 












G: Grupo experimental: Es al que se le aplicó la medida para evaluar el 
proceso de atención al cliente para medir la tasa de adquisición de 
clientes y la tasa de conversión de clientes.  
 
X: Sistema Web: Es la aplicación del sistema web en el proceso de 
atención al cliente en el área comercial de la empresa Ingennia Digital. A 
través de dos valoraciones (Pre-Test y Post-Test) Con el fin de medir si el 
sistema web concibe cambios en el proceso de atención al cliente.  
 
O1: Pre-test: Medición del grupo experimental antes de la aplicación del 
sistema web en el proceso de atención al cliente. Esta medición será 
comparada con la medición del Post-Test.  
 
02: Post-Test: Medición del grupo experimental después de la aplicación 
del sistema web en el proceso de atención al cliente. 
Ambas mediciones son aplicadas y comparadas para lograr determinar la 
tasa de adquisición y la tasa de conversión antes y después de la 
implementación del sistema web. 
 
2.2. Variables, Operacionalización 
 
Definición Conceptual 
La presente investigación consta de dos variables, que son las siguientes: 
 
Variable Independiente:  
Sistema Web: Llerena y González (2017), define que: “son aquellas que 
mediante el uso de un ordenador conectado a internet los usuarios 
pueden acceder a través de un navegador web, para obtener información 
alojada en servidores virtuales. Visto de otra manera es un software que 
ha sido programado en un lenguaje que puede ser soportado por 
cualquier navegador web, en la que los usuarios confían en la ejecución al 





Proceso de atención al cliente: Según Marín Martínez (2015)  “La 
atención al cliente se detalla como la organización y técnicas utilizadas 
por quienes ofrecen un bien o servicio, tal es el caso de la empresa 
vendedora para conseguir la fidelización del cliente potencial. "(p.3) 
 
Definición Operacional 
Variable Independiente:  
Sistema web: El sistema permitió crear usuarios a los cuales les admite 
roles para  manejar la información de los clientes teniendo acceso a 
registrar modificar la información pertinente. Asimismo permite tener un 
manejo apropiado de las prospectivas recibidas por los interesados de 
cada servicio de acuerdo a sus preferencias también de los clientes 
nuevos en cada periodo. Por otro lado el sistema permite enviar 
notificaciones o promociones de manera sencilla adjuntando un archivo 
con un tipo de publicidad adecuada y que la empresa crea por 
conveniente.  
 
 Variable Dependiente 
  
Proceso de atención al cliente: Es el conjunto de procedimientos que 
realiza Ingennia Digital para la mejor atención y obtención de clientes y 
envío más rápido de promociones. El proceso inicia cuando el cliente se 
contacta con a la empresa por algún tipo de servicio interesa por algún 
servicio, posteriormente si el cliente acepta el servicio pasa a una primera 
reunión se firma el contrato y se inicia el proyecto o servicio, finalmente se 
entrega el servicio o producto. 
A continuación, se adjunta la Tabla N° 3, en donde se encuentra la 
Operacionalización de las variables. 
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  A continuación, se adjunta la Tabla 3, en donde se muestran los indicadores de proceso de atención al cliente: 






2.3. Población y muestra 
 
Población: 
Según Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), menciona que: “es la 
población o universo de todos los casos que coinciden con establecidas 
especificaciones.” (p.321) 
 
Tasa de adquisición 
Para la presente investigación la población para el caso del indicador 
Tasa de Adquisición estuvo conformado por todos aquellos clientes que 
se contactaron con la empresa, estratificadas en días durante un mes. Por 
consiguiente la población quedó conformado por 20 fichas de registro con 
126  clientes. 
 
Tasa de conversión  
Para la presente investigación la población para el caso del indicador 
Tasa de conversión estuvo conformado por todos los clientes en un mes. 
Por consiguiente la población quedó conformada por 20 fichas de registro 
con 37 clientes 
 
Muestra: 
Ortega, Vega y Zeña (2012) indica que “Cualquier subconjunto del 
universo, desde la estadística pueden ser probabilísticas o no 
probabilísticas” (p. 52).  
 
Tasa de Adquisición 
Para el indicador tal es el caso del indicador Tasa de Adquisición de 







E= Error muestral 
 
Calculando: 
Z  = 1,96 
N = 124 
p = 0,5 
q = 0,5 






n= 94 Clientes 
 
El tamaño de la muestra quedó conformado por todos aquellos clientes 
que se contactaron con la empresa, estratificadas en días durante un 
mes. Por consiguiente la muestra quedó conformada en 20 fichas de 
registro con 94 clientes. 
 
Tasa de conversión  
Para el indicador tal es el caso del indicador Tasa de Conversión de 
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Z  = 1,96 
N = 37 
p = 0,5 
q = 0,5 
E = 0,05 
 
 
   
 
n = 34 Clientes 
 
El este indicador la muestra estuvo conformado por los nuevos clientes, 
estratificadas en días durante un mes. Por consiguiente la muestra quedó 
conformada en 20 fichas de registro con 34 clientes 
 
Tipo de Muestra  
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), indica que 
“fundamentalmente se divide en dos grandes  ramas: las muestras 
probabilísticas y las no probabilísticas” (p.175) 
 
Muestra probabilística 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), menciona que “es un 
subgrupo de la población en donde todos los elementos tienen la misma 
eventualidad de ser optados.” (p. 175). 
  
Muestra aleatoria simple (MAS) 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), indica que: “la 
característica que identifica a este tipo de muestra es que todos los casos 
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2.4. Técnica e instrumento de validación de datos y confiabilidad 
 
Técnica 
Según Arias (2012) menciona que “técnica en una investigación es el 
táctica o forma específica de obtener datos o información” (p.67) 
 
Técnica: Fichaje 
Huamán, H. (2009), indica que “es una práctica complementaria de todas  
las otras técnicas utilizadas en investigación científica; que consiste en 
registrar los datos que se van obteniendo en los instrumentos llamados 
fichas, las cuales, adecuadamente elaboradas y ordenadas que recopila 
en una investigación.” (p. 45). 
 
Por consiguiente, en la tesis permitió mediante esta técnica poder 
registrar y organizar la información para su análisis y comprensión. 
 
Instrumento 
Según Arias (2014) menciona que “es cualquier medio, mecanismo o 
formato (en papel o digital), que se suele usar para adquirir, registrar o 
acumular información” (p.68) 
 
Instrumento: Ficha de registro 
Ficha de registro 
Según Huamán, H. (2005) “son fichas de localización, de identidad o 
también conocidas como fichas bibliográfica, que poseen las fuentes de 
donde hemos sacado la información, ya que estos tienen una relación 
directa o indirecta con el proyecto de investigación. 
Por lo tanto, este instrumento permitió realizar visitas casi diarias para 
poder observar y registrar el proceso de atención al cliente en el área 
comercial de la empresa Ingennia Digital E.I.R.L, donde se podrá 
determinar y analizar la tasa de adquisición y la tasa de conversión del 





✓ FR1: Ficha de Registro de “Tasa de Adquisición” (Anexo 6) 
✓ FR2: Ficha de Registro de “Tasa de Conversión” (Anexos 6) 






De acuerdo a Hernández, Fernández y Baptista (2014), manifiesta que: 
“es el nivel en que un instrumento valora realmente la variable que 
pretende evaluar”. (p. 200) 
 
Validez de Criterio 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), manifiesta que “se 
implanta al correlacionar las puntuaciones resultantes de aplicar el 
instrumento con las evaluaciones obtenidas de otro criterio externo que 
pretende medir lo similar”. (p. 202) 
Por ello en este criterio los resultados de un test deben correlacionarse 
con otros resultados de otros test, y con eso se estima las calificaciones 
obtenidas de otros test y se aprobará entre los resultados del test que se 







Validez de Contenido 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), manifiesta: “se refiere al 
grado en que un instrumento muestra un dominio concreto de contenido 
de lo que se evalúa”. (p. 201) 
 
En este criterio podemos determinar que un instrumento posee un 
dominio específico para obtener un resultado de lo que se mide. 
 
Validez de Constructo 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), manifiesta: “debe 
exponer cómo las medidas del concepto o variable se relacionan de 
manera adecuada con las mediciones de otros conceptos correlacionados 
teóricamente”. (p. 203). 
 
Esto hace mención a que la compostura del test y que esté 
correlacionada con otro test, a través de ello sabremos si existe un 
verdadero criterio. 
 
El instrumento que se utilizó en la presente investigación fueron las fichas 
de registro. Las cuales estuvieron aprobadas en base al juicio de tres 
expertos como se evidencia en las tablas 6 
Indicadores: 
  Tasa de adquisición de clientes 
  Tasa de conversión de clientes 






Dichas fichas de registro se presentaron para que sean validados por tres 
expertos para el indicador tasa de adquisición adquiriendo  de la 
evaluación un promedio de 79% dando un nivel de seguridad aceptable, 
para el indicador tasa de conversión de clientes adquiriendo de la 
evaluación un promedio de 80% dando un nivel de confianza aceptable 
logrando indicar que los instrumentos son los correctos para capturar los 






Según Hernández, Fernández y Baptista (2014),  definen que: “la 
confiabilidad es el grado en que un instrumento produce resultados 
consistentes y coherentes”. (p. 200) 
 
Método: Test – Retest 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), definen que: “el método 
Test-Retest es una medida de estabilidad que se aplica en más de una 
ocasión para tener más solidez en los datos con una especie de diseño 
de panel”. (p. 294) 
 





Cálculo de la confiabilidad o fiabilidad 
 
 
De acuerdo a Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014), definen que: “el 
coeficiente de correlación de Pearson es una prueba estadística para 
analizar la relación entre dos variables medidas en un nivel por intervalos 
o de razón”. (p. 304) 
Como se puede observar en la figura   N° 10 la fórmula del coeficiente de 








Figura N° 10 
 


















Según el método de confiabilidad mencionado demuestra cinco niveles de 
resultado de acuerdo al valor determinado del p-valor de contraste (sig.) de 
acuerdo a las siguientes condiciones como observa en la  Tabla 7 
 
 
Para la presente investigación, la confiabilidad nos muestra que al utilizar 
nuestro instrumento (fichas de registros), nos admitirá recoger los datos 
por  más de una vez, obtendremos los mismos resultados. 
 
Los resultados se podrán apreciar en la tabla N° 8 con respecto al indicador: 
Tasa de adquisición y en la tabla N° 9 con respecto al indicador: Tasa de 
conversión 
 
Tabla 8: Confiabilidad para Tasa de adquisición de clientes 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Se puede observar en la tabla 8 y anexo 5 el análisis de la confiabilidad 





según el SPSS25  muestra el resultado de 0,825 que indica un nivel 
elevado de confiabilidad, es decir el instrumento es confiable. 
 
Tabla 9: Confiabilidad para la Tasa de conversión de clientes  
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Se puede observar en la tabla 9 y anexo 5 el análisis de la confiabilidad 
para el indicador tasa de conversión del proceso de atención al cliente 
según el SPSS25 muestra el resultado de 0,807  que indica un nivel 
elevado. Por lo tanto, el instrumento es confiable. 
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
En la presente investigación se efectuó un análisis cuantitativo, pues 
según Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014),  definen que: “El 
análisis se efectúa tomando en cuenta los niveles de medición de las 
variables y mediante la estadística, que puede ser descriptiva o de 
inferencia” (p. 271). 
 
En la tesis se realizó el procesamiento de los datos conseguidos por 
medio de los herramientas de recolección, también la estadística para 
evaluar los resultados y poder realizar la demonstración de la hipótesis 








Prueba de Normalidad 
Según Vilalta Perdomo (2016) explica que “las pruebas de normalidad 
tienen por objeto probar la hipótesis de que los valores de una variable 
aleatoria continua en una muestra representativa provienen de una 
población que sigue un comportamiento normal. Es decir, sí se puede 
concluir que la muestra y una población presentan la misma distribución 
más allá del error estándar.” Las pruebas estadísticas que se presentan 
son: AndersonDarling, Kolgomorov-Smirnov y Shapiro- Wilks” 
 
Anderson-Darmin: Según Quiñones (2011) manifiesta que: “para lograr 
determinar  si la población que se extrajo de una investigación se efectúa 
valores críticos tales como las hipótesis de normalidad.” 
 
- Si el estadístico sobresale 1.029 por lo tanto se admite H1 para un nivel 
de prueba de 1%(99% de confianza).  
- Si el estadístico sobresale 0.870 por lo tanto se admite H1 para un nivel 
de prueba de 2.5% (97.5% de confianza).  
- Si el estadístico sobresale 0.751 por lo tanto se admite H1para un nivel 
de prueba de 5%(95% de confianza).  
- Si el estadístico sobresale 0.632 por lo tanto se admite H1 para un nivel 







Kolgomorov-Smirnov: de acuerdo a Quiñones sustenta que lo más 
práctico es interpretarlo a partir del Valor de P, la regla práctica es que se 
dicho valor es mayor al nivel de prueba se admite que los datos siguen 
una distribución normal (p > 0.05 por ejemplo para un nivel de confianza 
del 95%). 
 
  Hipótesis Estadísticas.  
Según Llinás Humberto (2014), menciona que “es una afirmación acerca 
de la distribución de una población. Esta afirmación está relacionad a con 
un subconjunto de parámetros y correspondiente al modelo probabilístico 
que identifica a dicha población”. (p. 276) 
 
Hipótesis de investigación 1  
a. Hipótesis Específica (HE1) 
El sistema web incrementa la tasa de adquisición de clientes en el 
área comercial de la empresa ingennia digital E.I.R.L  
 
b. Indicador 1: Tasa de adquisición 
TAa: Tasa de adquisición de clientes antes de utilizar el sistema. 
TAd: Tasa de adquisición de clientes después de utilizar el sistema. 
 
c. Hipótesis estadística 1 
 
Hipótesis Nula (H0): 
El sistema web no incrementa la tasa de adquisición de clientes en el 
área comercial de la empresa ingennia digital E.I.R.L  
H0: TAa ≥ TAd 
 
Se deduce que el indicador sin el sistema web es mejor que el 
indicador con el sistema web. 
 





El sistema web incrementa la tasa de adquisición de clientes en el 
área comercial de la empresa ingennia digital E.I.R.L 
 
HA: TAa < TAd 
Se deduce que el indicador con el sistema web es mejor que el 
indicador sin el sistema web. 
 
Hipótesis de investigación 2 
a. Hipótesis Específica (HE2): 
El sistema web disminuye la tasa de conversión de clientes en el 
área comercial de la empresa ingennia digital E.I.R.L 
   
b. Indicador 1: Tasa de conversión 
TCa: Tasa de conversión de clientes antes de utilizar el sistema. 
TAd: Tasa de conversión de clientes después de utilizar el sistema. 
 
c. Hipótesis estadística 2 
 
Hipótesis Nula (H0): 
El sistema web no disminuye la tasa de conversión de clientes en el 
área comercial de la empresa ingennia digital E.IR.L  
H0: TCa ≤ TCd 
 
Se deduce que el indicador sin el sistema web es mejor que el 




Hipótesis Alterna (HA): 
El sistema web disminuye la tasa de conversión de clientes en el área 






HA: TAa > TAd 
Se deduce que el indicador con el sistema web es mejor que el 
indicador sin el sistema web. 
 
Nivel de significancia:  
Para esta investigación el nivel utilizado fue x = 5% (error), equivalente a 
0.05, esto permitió comparar para poder realizar la toma de decisión de 
aceptar o rechazar la hipótesis. Nivel de confiabilidad: (1-x) = 0.95 
- Margen de error: x = 0.05 
- Nivel de confiabilidad: ( 1-x ) = 0.95 = 95%  
 






























2.6. Aspectos éticos 
 
Esta investigación fue elaborada de acuerdo a los lineamientos y 
reglamentos de la Universidad César Vallejo.  
 
Los datos mostrados en esta investigación fueron recogidos y procesados 
de una manera adecuada sin distorsionar ni adulterar, los datos están 
fundamentados en el instrumento aplicado al Pre-Test y Pos-Test de 
estudio. Se resguardó la identidad de los que participaron en la 
investigación y de los resultados obtenidos de manera confidencial. 
 
Se respetó a los integrantes, no se hizo ninguna discriminación, de sexo, 
raza o religión. Para ello se  solicitó autorización de la documentación a 



















Este trabajo que se realizó es original y no existe uno similar en la 
investigación o centro de estudios. 
 
Por último  los resultados obtenidos dentro de este trabajo de 
investigación no han sido adulterados ni plagiados en otros trabajos de 
investigación, por tal motivo se realizó un adecuado uso de la 
investigación en favor de todos.  









































3.1. Análisis Descriptivo 
En esta investigación se 
implentó un Sistema Web para poder evaluar 
la Tasa de adquisición y la Tasa de 
conversión en el proceso de atención al cliente; para ello se aplicó un Pre-Test el 
cual nos brinda las condiciones iniciales del indicador; posteriormente se 
implementó el Sistema Web y nuevamente se registró el Tasa de adquisición y la 
Tasa de conversión. Los resultados descriptivos de estas medidas se observan 
en las Tablas 6 y 7. 
 
 INDICADOR: Tasa de Adquisición 
Los resultados descriptivos de la Tasa de adquisición de clientes de estas 
medidas se observan en la Tabla N° 10. 
 
TABLA N° 10 Medidas descriptivas del indicador  Tasa de adquisición de 
clientes  
Fuente: Elaboración propia 
 
Para el caso de la Tasa de adquisición, en el pre-test se obtuvo un 42.80%, 
mientras que el el post-test fue de 68,85% tan como se muestra en la figura N 
12, esto evidencia la gran diferencia estes y después de implementar el sistema 
web de igual forma la tasa de adquisición mínima fue 25% antes y 40% despues 


























En cuanto a la dispersión del índice de calidad, en el pre-test  obtuvo una 
variabilidad de 9.07%; mientras que en el post-test se tuvo un valor de 12.12%. 
FIGURA 12 
 
Tasa de Adquisición de clientes antes y después de implementado el 
Sistema Web 
 
 INDICADOR: Tasa de Conversión de clientes 
Los resultados descriptivos de la Tasa de Conversión de Clientes de estas 
medidas se observan en la Tabla N° 11. 
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clientes 
-Antes 






































































En referencia a la Tasa de conversión de Clientes en el proceso de atención al 
cliente, en el pre-test se consiguió  un valor de 61,25% mientras que en el post-
test fue de 38,75% así como se muestra en figura N° 12; esto hace evidencia a 
la gran diferencia antes y después de la implementación del Sistema Web; del 
mismo modo, la Tasa de Adquisición de clientes mínima antes  fue del 33% y 
29% después de la implementación del Sistema Web. (Ver Tabla 11) 
En referencia a la dispersión del índice de rotación, en el pre-test se obtuvo una 





Tasa de conversión de clientes antes y después de implementado el 
Sistema Web 
 
3.2. Análisis Inferencial 
Prueba de Normalidad 
Las pruebas de normalidad fueron realizadas tanto para la Tasa de Adquisición 
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Shapiro-Wilk, porque el tamaño de muestra estratificada está conformada por 20 
fichas registros y como es menor a 50, como indica Hernández, Fernández y 
Baptista (2014, p. 376). La prueba se efectuó introduciendo los datos por cada 
indicador en el software estadístico SPSS 25.0, efectuados para un nivel de 
confiabilidad del 95%, bajo las siguientes escenarios: 
 
 INDICADOR: Tasa de Adquisición de clientes 
Con el propósito de elegir la prueba de hipótesis; los datos fueron sometidos a la 
demonstración de su distribución, básicamente para ver que la Tasa de 
Adquisición de clientes contaba con distribución normal. 
 
TABLA N° 12 Prueba de normalidad del indicador Tasa de Adquisición de 
clientes  
 
Como se observa en la Tabla N° 12 los resultados de la prueba muestran que el 
Sig. de la Tasa de Adquisición de clientes en el proceso de Atención al cliente en 
el Pre-Test fue de 0.077, dónde el valor es mayor a 0.05. Por ello la Tasa de 
Adquisición de clientes se distribuye normalmente. Los resultados de la prueba 
del Post-Test muestran que el Sig. de la Tasa de Adquisición de clientes fue de 

























se distribuye normalmente. Lo que confirma la distribución normal de ambos 






FIGURA N° 14 
 
 
Prueba de normalidad del indicador Tasa de Adquisición de clientes antes 



























































Prueba de normalidad del indicador Tasa de Adquisición de clientes 




INDICADOR: Tasa de Conversión 
Con el propósito de elegir la prueba de hipótesis; los datos fueron sometidos a la 
demonstración de su distribución, básicamente para ver que la Tasa de 
Conversión de clientes  contaban con distribución normal. 
 




Como se muestra en la Tabla 13, dichos resultados de la prueba demuestran 
que el Sig. de la Tasa de Conversión de clientes en el proceso de atención al 
cliente en el Pre-Test fue de 0.051, dónde el valor es superior a 0.05, por lo que 
demuestra que la Tasa de Conversión de clientes presenta una distribución 
normal. Los resultados de la prueba del Post-Test muestran que el Sig. de la 
Tasa de Conversión fue de 0.249, dónde el valor es superior a 0.05, esto indica 









































Prueba de normalidad del indicador Tasa de Conversión de clientes antes 






























Prueba de normalidad del indicador Tasa de Conversión después de 




3.3. Prueba de Hipótesis 
Hipótesis de Investigación 1: 
 H1: El Sistema Web incrementa la Tasa de Adquisición de clientes 
 en el área comercial de la empresa Ingennia Digital E.I.R.L. 
 Indicador: Tasa de Adquisición de clientes 
Hipótesis Estadísticas 
Definiciones de Variables: 
- TAa: Tasa de Adquisición de clientes antes de utilizar el Sistema Web.  
- TAd: Tasa de Adquisición de clientes después de utilizar el Sistema Web. 
 
 H0: El Sistema Web no incrementa la Tasa de Adquisición de clientes en 
el área comercial de la empresa Ingennia Digital E.I.R.L. 



















     El indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el Sistema 
Web. 
  
 HA: El Sistema Web incrementa la Tasa de Adquisición de clientes en el 
área comercial de la empresa Ingennia Digital E.I.R.L 
 
HA: TAa   TAd 
 
El indicador con el Sistema Web es mejor que el indicador sin el Sistema Web. 
 
En la Figura 18, la Tasa de Adquisición de clientes (Pre Test), es de 42.80% y el 
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Tasa de Adquisición de clientes – Comparativa General 
 
Se concluye de la Figura 18 existe un incremento en la Tasa de Adquisición de 
clientes, el cual se puede verificar al comparar las medias respectivas, que 
asciende de 42.80% al valor de 66.85%.  
En cuanto al resultado del contraste de hipótesis se aplicó la Prueba T-Student, 
debido a que los datos obtenidos durante la investigación (Pre-Test y Post-Test) 
se distribuyen normalmente. El valor de T contraste es de -7.872, el cual es 
claramente menor que -1.703. (Ver tabla N° 14). 
 
TABLA N° 14  Prueba de T-Student para el indicador Tasa de Adquisición 
de clientes 




Reemplazando en fórmula: 
  
             




       




































       
        
 
 
          
De esta manera, se contradice la hipótesis nula, admitiendo la hipótesis alterna 
con un 95% de confianza. Asimismo el valor T alcanzado, como se muestra en la 
figura N° 19, se sitúa en la franja de rechazo. Por lo tanto, El Sistema Web 
disminuye la Tasa de Adquisición de clientes en el área comercial de la empresa 
Ingennia Digital. 








Prueba T-Student – Tasa de Adquisición de clientes 
 
Hipótesis de Investigación 2: 
 H2: El Sistema Web disminuye la Tasa de Conversión de clientes en el 
área comercial de la empresa Ingennia Digital E.I.R.L 
 Indicador: Tasa de conversión 
Hipótesis Estadísticas 
Definiciones de Variables: 
- TCa: Tasa de Conversión antes de utilizar el Sistema Web.  
- TCd: Tasa de Conversión después de utilizar el Sistema Web. 
 
 H0: El Sistema Web no disminuye la Tasa de Conversión de clientes en el 
área comercial de la empresa Ingennia Digital E.I.R.L. 
 


























H0: TCa ≤ TCd 
 
     El indicador sin el Sistema Web es superior que el indicador con el Sistema 
Web. 
  
 HA: El Sistema Web disminuye la Tasa de Conversión de clientes en el 
área comercial de la empresa Ingennia Digital E.I.R.L 
 
HA: TCa > TCd 
 
El indicador con el Sistema Web es superior que el indicador sin el Sistema 
Web. 
 
En la Figura 20, la Tasa de Conversión de clientes (Pre Test), es de 61.25% y el 




















Tasa de Conversión de clientes – Comparativa General 
 
Se determina que de la Figura 20  consta una disminución en la Tasa de 
conversión de clientes, dónde se puede cotejar al confrontar las medias 
respectivas, que desciende  de 61.25% al valor de 38.75%. 
  
Para los resultados del contraste de hipótesis se utilizó la Prueba T-Student, que 
durante l investigación de adquirieron datos durante (Pre-Test y Post-Test) los  
presentaron una distribución normal. Dónde el valor T contraste es de 5.829, el 
cual es mayor  a  1.703  (Ver tabla 15). 
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Reemplazando en fórmula: 
  
             




     




     
        
 
 
         
De esta manera, se contradice la hipótesis nula, admitiendo la hipótesis alterna 
con un 95% de seguridad. Asimismo el valor T alcanzado, como se muestra en 
la figura N° 21, está en el lugar de rechazo. Por lo tanto, El Sistema Web 
disminuye la Tasa de Conversión de clientes en el área comercial de la empresa 
Ingennia Digital 
FIGURA N° 21 
 
Prueba T-Student – Tasa de Conversión de clientes 
 
Tc TC= 5,829 











































En la presente investigación, se tuvo como resultado que con el Sistema web, se 
incrementó la Tasa de Adquisición de clientes de  un 42,80% a un 66,85%, lo 
que equivale a un crecimiento promedio de 24%. De la misma manera Andrea, J 
Araya Tapia y Cristian A Bascuñán López, en su investigación titulada “Sistema 
Web de Publicidad y Fidelización de Clientes en el Mercado de Restaurantes”,  
determinó que gracias al uso de un sistemas web  permiten aumentar la tasa de 
adquisición de clientes, en su investigación alcanzó un incremento de la tasa de 
adquisición en un 26%.  Por ello se dice que los resultados conseguidos en esta 
investigación y comparados con la del Andrea las dos investigaciones han 
incrementado la tasa de adquisición de clientes.  
 
Asimismo se obtuvo resultados que con mediante el uso de un sistema web se 
disminuyó la tasa de conversión de clientes del proceso atención al cliente de 
61,25% a un 38,75%, lo que corresponde a una reducción promedio del 23%. 
Por otro lado Negri Chumbile, Kevin Noé en su investigación titulada “Sistema 
Informático Bajo Plataforma Web  de Gestión de Relaciones con el Cliente CRM 
Para el Área de Ventas en la Empresa Imecsa S.A.C”, determinó que gracias al 
desarrollo, implementación de un sistema web permite tener un mejor 
seguimiento a los clientes. En su investigación  logró mejorar la tasa de 
conversión de clientes un 55%. Por ellos se dice que los resultados conseguidos 
en esta investigación y comparados con la del Negri las dos investigaciones han 
mejorado la tasa  de conversión de clientes. 
 
Durante esta investigación se  obtuvieron resultados positivos demuestran que el 
uso de una herramienta tecnológica ofrece información de fácil acceso y de 
modo oportuno, ratificando así que el sistema web para el proceso de atención 
al cliente aumenta la tasa de conversión de clientes en un 24% y disminuye la 










































Se concluye que el Sistema Web optimizó el proceso de atención al cliente en el 
área comercial de la empresa Ingennia Digital E.I.R.L. permitió el incremento de 
la Tasa de Adquisición de clientes y la disminución de la tasa de conversión de 
clientes, lo que concedió lograr los objetivos de esta investigación. 
 
Se concluye que el Sistema Web mejoró la tasa de adquisición de clientes en un 
24%. Por consiguiente, se testifica que el Sistema Web fue eficientemente 
productivo logrando mejorar el proceso de atención al cliente. 
 
Se concluye que el Sistema Web redujo la tasa de conversión de clientes  en un  
23%. Por lo tanto se afirma que proceso de atención al cliente con el uso del  



























































Se sugiere proyectar para investigaciones posteriores o ampliar la ya realizada, 
con el fin de optimizar el proceso de atención al cliente y nuevos involucrados 
con este, de esta manera Ingennia Digital podrá lograr una mejora perenne en 
dicho proceso y por consiguiente podrá concebir valor para sí misma. 
 
Para otros trabajos de investigación similares que se requiera tomar como 
referencia el indicador tasa de adquisición de clientes, con la intención de 
obtener una mejor visibilidad de quieres son nuestros clientes nuevos y quienes 
no lo son, en base a ello aplicar medidas de o decisiones para tener una mejor 
captación de clientes.  
 
Para otros trabajos de investigación similares que se requiera tomar como 
referencia el indicador la tasa de conversión de clientes, con la intención de 
identificar los clientes perdidos y ganados en un tiempo determinado. Por otro el 
uso de dicho indicador inspira a tener mejores relaciones con los clientes de tal 
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Anexo 4: Base de datos experimental  
 
 
Tasa de adquisición  
 

























































Anexo 5: Resultados de la confiabilidad del instrumento  











































Anexo 6: Validación del Instrumento 
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La presente tesis consiste en la implementación de un Sistema Web  para el proceso de 
atención al cliente en el área comercial de la empresa Ingennia Digital E.I.R. 
 
La empresa “Ingennia Digital” es una entidad privada  que se dedica a brindar servicios 
en tecnologías de información así como desarrollo web, email marketing, hosting, 
dominio, social media marketing, entre otras actividades del rubro, ante ellos el desarrollo 
de esta tesis se realizó en base a matodología SCRUM, cuya empresa está  ubicada en 
el distrito de Carabayllo, con la finalidad de brindar servicios tecnológicos al público en 
general. 
 
El desarrollo de esta tesis se desarrollara en base a la metodología SCRUM, pudiendo 
presentar mediante esta metodología un desarrollo iterativo, forma disciplinada de 
asignar tareas y responsabilidades, en cada uno de  los sprints de desarrollo, para la 
verificación del producto y estar en un constante seguimiento del y control de la  calidad 
de software, configuración y control de cambios  que se lleven a cabo durante el 
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Este documento describe la implementación de la metodología de trabajo 
Scrum, para el desarrollo del sistema web para el proceso de atención al cliente 
en el área comercial de la empresa Ingennia Digital E.I.R.L 
  
La propuesta de SCRUM consiste en realizar entregas potencialmente utilizables 
de forma iterativa e incremental, en periodos de 1 a 6 semanas denominadas  
“Sprints”. Para lograrlo, establece ciertas pautas organizativas, a simple modo de 
guía y no de reglamento.  
Alcance  
EL plan de Desarrollo del Software tiene un alcance global que va describir el 
desarrollo del “Sistema web para el proceso de atención al cliente en la empresa 
Ingennia Digital”. Cada una de la especificación de la ejecución de los Sprints se 
describe en los Sprint Backlog, documentos que se aportan de una forma 
separada. En el tiempo del proceso de desarrollo de software en el artefacto 
“Visión” donde se describe las características del producto a desarrollar, de 
manera que este forma la base para la planificación de cada uno de losSprint. 
Para obtener los requisitos del plan de desarrollo de software nos hemos basado 
en el stakeholder que es el representante de la Empresa Ingennia Digital 
juntamente con los que laboran en dicha institución para tener una estimación 
aproximada, una vez iniciado el proyecto y durante el sprint 0 se generara la 
primera versión del artefacto “Product Backlog”, el cual se utilizara para refinar 
este documento. A continuación, el avance del proyecto y el seguimiento en cada 
una de los Sprints ocasionara el ajuste de este documento y el Product Backlog 











l. Marco de trabajo de Scrum 
1.1. Historia de Usuarios. 
Las siguientes historias de usuarios muestran una  explicación breve de la 
funcionalidad del sistema de manera cómo lo requiere el cliente, se detalla a 
modo de descripción lo que se quiere implementar y se escriben con una o dos 
frases utilizando el lenguaje común del usuario, estas historias sirven para tener 














Historia 2: Módulos de mantenimientos usuario, roles, empleado. 
Figura 3 
 


















Historia 5: Mantenimiento de empleados 
Figura 6 
 

































Historia 9: Mantenimiento servicios 
Figura 10 
 

































Historia 13: Reporte Indicador Tasa de Conversión 
 
1.2. Scrum Team (Equipo Scrum) 
El equipo scrum para el desarrollo del Proyecto estuvo conformado de la siguiente 
manera: 
Tabla 1: Equipo Scrum (Scrum Team) 
Persona Cargo Contacto Rol 
Laura Astudilio, Dante 
 
Scrum Master adante45@gmail.com Scrum 
Master 
Heredia Heredia, Irvin S 
Barreto Minaya, Saul 


























Matriz de Impacto 
Según ScramStudy indica que la herramienta de información sobre el producto para 
el equipo es describir las prioridades durante el desarrollo del proyecto, para ellos se 
ha plasmado mediante la siguiente tabla: 
 
Tabla 2: Matriz de impacto 
Prioridad 







Fuente: Confemar, 2015 
 
1.4. Product Backlog Inicial 
El Product Backlog se muestra a continuación en la tabla 3, en el cual se muestran 
los requerimientos funcionales, debidamente especificados con sus números de 
historia de usuario, Tiempo estimado (T.E), tiempo real (T.R), prioridad (Impacto) 
nos ayudara a tener de forma ordenada y adecuada la lista de requerimientos del 
sistema web (ver tabla 3). En la tabla 4, se podrá visualizar los mismos campos 
que en la tabla 3 con la diferencia que se está organizando por Sprints (ver tabla 4) 
 













RF1: El sistema debe tener una interfaz de inicio de sesión para el 









RF2: El sistema debe permitir al usuario con rol de administrador 









RF3: El sistema debe permitir al usuario con rol de administrador 









RF4: El sistema debe permitir al usuario con rol de administrador 












RF5: El sistema debe permitir al usuario con los roles de 









RF6: El sistema debe permitir al usuario con los roles de 









RF7: El sistema debe permitir al usuario con los rol de cliente 









RF8: El sistema debe permitir al usuario con los roles de 









RF9: El sistema debe permitir al usuario con los roles de cliente 









RF10: El sistema debe permitir al usuario con los roles de 











  RF11: El sistema debe permitir al usuario con rol    administrador 









RF12: El sistema debe permitir, solo al usuario con el rol de 









RF13: El sistema debe permitir, solo al usuario con el rol de 










1.5 Requerimientos no Funcionales. 
Tabla 04. Requerimientos no funcionales 
Tipo  Requerimiento No Funcional  
Usabilidad  El sistema debe ser intuitivo y de fácil aprendizaje por un 
usuario. 
El sistema debe poseer interfaces gráficas bien formadas.  
El sistema debe tener un diseño amigable e intuitivo al 
usuario.  
Fiabilidad  El sistema debe asegurar que los datos estén protegidos del 
acceso no autorizado.  





Rendimiento  El sistema deberá tener un tiempo máximo de respuesta de 
no mayor a 30 segundos para cualquier operación de 
consulta.  
Disponibilidad  El sistema debe estar 100% disponible al personal de la 
empresa.  
Soporte  El Sistema debe ser fácil de analizar y modificar para corregir 
posibles fallas.  
Seguridad  El acceso al sistema debe ser restringido, a través de claves, 
sólo podrán ingresar las personas que estén registradas.  
Los usuarios serán clasificados en perfiles con acceso a las 
opciones de trabajo definidas para cada tipo de usuario.  
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
1.6 Product Backlog por prioridad 












RF1: El sistema debe tener una interfaz de inicio de sesión para 










RF2: El sistema debe permitir al usuario con rol de administrador 









RF3: El sistema debe permitir al usuario con rol de administrador 











RF4: El sistema debe permitir al usuario con rol de administrador 










RF5: El sistema debe permitir al usuario con los roles de 










RF6: El sistema debe permitir al usuario con los roles de 









  RF7: El sistema debe permitir al usuario con los rol de cliente     










RF8: El sistema debe permitir al usuario con los roles de 












RF9: El sistema debe permitir al usuario con los roles de cliente 









RF10: El sistema debe permitir al usuario con los roles de 











  RF11: El sistema debe permitir al usuario con rol    administrador 









RF11: El sistema debe permitir, solo al usuario con el rol de 









  RF13: El sistema debe permitir, solo al usuario con el rol de      









Fuente: Elaboración Propia 
 
1.6.  Lista de Sprint 
Tabla 6: Lista de Sprint 
N° Sprint Requerimiento Funcionales Historia
s 








RF1: El sistema debe tener una interfaz de inicio de 










RF2: El sistema debe permitir al usuario con rol de 
administrador registrar, actualizar, eliminar y buscar 









RF3: El sistema debe permitir al usuario con rol de 
administrador registrar, actualizar, eliminar y buscar 










RF4: El sistema debe permitir al usuario con rol de 


















RF5: El sistema debe permitir al usuario con los roles 










RF6: El sistema debe permitir al usuario con los roles 










 RF7: El sistema debe permitir al usuario con los rol de   


















RF8: El sistema debe permitir al usuario con los roles 













RF9: El sistema debe permitir al usuario con los roles 
de cliente poder realizar las consultas de servicios que 









RF10:  El sistema debe permitir al usuario con los 
roles de administrador y empleado registrar, actualizar, 

















RF11: El sistema debe permitir al usuario con rol 










  RF11: El sistema debe permitir al usuario con rol    









RF12: El sistema debe permitir al usuario con rol 















1.7. Plan de Trabajo 
Figura: 14 
 




II. Lista de pendientes de Sprint (Sprint Backlog) 
2.1 Sprint N° 1: 
Tabla 7: Sprint 1 









RF1: El sistema debe tener una interfaz de inicio de 










RF2: El sistema debe permitir al usuario con rol de 
administrador registrar, actualizar, eliminar y buscar 









RF3: El sistema debe permitir al usuario con rol de 
administrador registrar, actualizar, eliminar y buscar 










RF4: El sistema debe permitir al usuario con rol de 






















Caso de Uso: Diagrama de Caso de Uso “Iniciar Sesión” 
 
Caso de uso de Iniciar Sesión 
 
 
Figura Nro 15. Caso de uso de Iniciar Sesión 
 

























































































































 En la presente figura, se muestra el controlador encargado de validar las 
credenciales de usuario ingresadas en la interfaz y validar la existencia del usuario 
ingresado. Consecuentemente, el controlador retorna datos del usuario e inicia la 









RF2: El sistema debe permitir al usuario con rol de administrador registrar, actualizar, 
eliminar y buscar usuarios de sistema. 
 
Análisis 


































Figura Nro 23. Caso de uso de mantenimiento de usuarios  
























Figura Nro 24. Diagrama lógico de base de datos 
 























































































































Figura Nro 27. Código del controlador de usuarios RF2 
 
En la presente figura, se muestra el controlador encargado de realizar las tareas de 

















RF3: El sistema debe permitir al usuario con rol de administrador registrar, actualizar, 
eliminar y buscar roles de usuario de sistema. 
 
Análisis 






Caso de uso de Mantenimiento de roles de usuario 
 
 
Figura Nro 30. Caso de uso de roles de usuario 
 




































































































Figura Nro 33. Prototipo RF3 – 1 
 
 
   























Figura Nro 36. Codigo de Vista del RF3 
 
 






En la presente figura, se muestra el controlador encargado de realizar las tareas de 









RF4: El sistema debe permitir al usuario con rol de administrador registrar, actualizar, 
eliminar y buscar empleados. 
Análisis 
























Figura Nro 39. Caso de uso de mantenimiento de empleados   
 
 
























































































































Figura Nro 46. Código del controlador de Empleados 
 
En la presente figura, se muestra el controlador encargado de realizar las tareas de 




















1 2 3 4 5 6 
Sprint 1 






Figura Nro 47. Mantenimiento y registro de empleados 
 













Figura Nro 47 Burn Down Chart SPRINT 1 
 
Se muestra el gráfico Burn-Down del Sprint 1, la línea naranja muestra el esfuerzo 
real estimado en el Sprint 1 y la línea azul el esfuerzo restante, de esta manera se 
puede observar mediante este gráfico si se está avanzando a buen ritmo durante 
el sprint, si la línea naranja se encuentra en la parte de arriba significa que hay un 
retraso, pero si está en la parte de abajo significa que se está avanzando con 
anticipación. 
 
Retrospectiva Sprint 1 
 
El error generado definido como “MethodNotAllowedHttp, No Message”, hace 
referencia a un error de sesión de usuario en el navegador. 
El error se levantó mediante la implementación de sesiones de usuario proporcionada 





























2.2 Sprint N° 2 









RF5: El sistema debe permitir al usuario con los roles 










RF6: El sistema debe permitir al usuario con los roles 










 RF7: El sistema debe permitir al usuario con los rol de   




















RF5: El sistema debe permitir al usuario con los roles de administrador y enfermera 
registrar, actualizar, eliminar y buscar pacientes. 
Análisis 
Caso de Uso: Diagrama de Caso de Uso “Mantenimiento de Cargo” 
 













Figura Nro 48. Caso de uso de mantenimiento de Cargo RF5 
 













































Figura Nro 49. Diagrama lógico de base de datos RF5 
 


























































   
Figura Nro 52. Código de Vista del RF5 
 





En la presente figura, se muestra el controlador encargado de realizar las tareas de 














RF6: El sistema debe permitir al usuario con los roles de administrador y empleado 






Caso de Uso: Diagrama de Caso de Uso “Mantenimiento de Clientes” 
 












Figura Nro 55. Caso de uso de mantenimiento de clientes RF6 
 



































































































Figura Nro 59. Prototipo RF6 – 2 
 
Código 
     
 






Figura Nro 61. Código de Vista del RF6 
 
 




En la presente figura, se muestra el controlador encargado de realizar las tareas de 

































Figura Nro 64. Caso de uso de registrar cliente RF7 
 
















































































































































Figura Nro 68. Prototipo RF7 – 2 
Codigo     
 
 













































1 2 3 4 5 6 
Sprint 2 
Horas Restantes horas estimadas restantes 














Se muestra el gráfico Burn-Down del Sprint 2, la línea naranja muestra el esfuerzo 
real estimado en el Sprint 2 y la línea azul el esfuerzo restante, de esta manera se 
puede observar mediante este gráfico si se está avanzando a buen ritmo durante 
el sprint, si la línea naranja se encuentra en la parte de arriba significa que hay un 
retraso, pero si está en la parte de abajo significa que se está avanzando con 
anticipación. 
 







Se detalla el Error “!!babel-loader?{“cacheDirectory”:true”}…” originado por error de 
compilación de recursos externos para la generación de la vista. 
 
El problema fue resuelto tras la agregación de estos recursos en el directorio del 
proyecto. 
 
Acta de selección de prototipo Sprint 2 
 
 



















2.3 Sprint N° 3 










RF8: El sistema debe permitir al usuario con los roles 










RF9: El sistema debe permitir al usuario con los roles 
de cliente poder realizar las consultas de servicios que 









RF10:  El sistema debe permitir al usuario con los 
roles de administrador y empleado registrar, actualizar, 










Fuente: Elaboración propia 








RF8: El sistema debe permitir al usuario con los roles de administrador registrar, 


















 Figura Nro 73, caso de uso administrar servicios RF8. 
 
























Modelo Físico de la BD 
 

























































RF9: El sistema debe permitir al usuario con los roles de administrador registrar, 























En la Figura Nro 81, Mantenimiento de servicios RF9. 
 
Modelo Lógico de la BD 
 
 



























































































RF10: El sistema debe permitir al usuario con rol administrador y  empleado registrar , 





















Figura Nro 89. Caso de Uso Mantenimiento Prospectivas RF10 




























































































































































1 2 3 4 5 6 
Sprint 3 














Se muestra el gráfico Burn-Down del Sprint 3, la línea naranja muestra el esfuerzo 
real estimado en el Sprint 3 y la línea azul el esfuerzo restante, de esta manera se 
puede observar mediante este gráfico si se está avanzando a buen ritmo durante 
el sprint, si la línea naranja se encuentra en la parte de arriba significa que hay un 
retraso, pero si está en la parte de abajo significa que se está avanzando con 
anticipación. 





El error generado denonimado “Uncaugh (in promise) Error: Request failed with 
status code 404” es generado por la definición errónea de las rutas de consulta de 
datos con respecto a perfiles de usuario. 
El problema se levantó tras la organización y definición adecuada de las rutas de 
acceso y definición de roles. 
 






















2.4. Sprint  N° 4 
 








  RF11: El sistema debe permitir al usuario con rol    
administrador enviar notificaciones a los clientes del dia. 
H11 3 4 
 
RF12: El sistema debe permitir al usuario con rol 








RF13: El sistema debe permitir al usuario con rol 


















RF11: El sistema debe permitir al usuario con el rol de administrador enviar 
notificaciones a los clientes del dia. 
Análisis 
Caso de Uso 
 
Figura Nro 97 Caso de uso de Envío de Notificaciones RF11 
 
Diseño Lógico de la Base de datos RF11 
 
 
































Diseño Físico de la Base de datos RF11 
 



























































RF12: El sistema debe permitir al usuario con el rol de administrador generar el 
reporte de tasa de adquisicion. 
Análisis 




Figura: 104 Caso de uso de Generar Reporte de Tasa de Adquisicion 
Diseño Lógico de la Base de datos RF12 
 
 


































Diseño Físico de la Base de datos RF12 
 








































Figura Nro 108 Código Vista 
 
 











RF13: El sistema debe permitir al usuario con el rol de administrador generar el 
reporte de tasa de Conversion. 
Análisis 
Caso de Uso 
 









Diseño Lógico de la Base de datos RF13 
 
 
Figura Nro 112: Modelo lógico de base de datos 
 
Diseño Físico de la Base de datos RF13 
 
















































Prototipo N°1 para el requerimiento RF13 
 
 























Figura Nro 115: Código Vista 
 
 


































Se muestra el gráfico Burn-Down del Sprint 4, la línea naranja muestra el esfuerzo 
real estimado en el Sprint 4 y la línea azul el esfuerzo restante, de esta manera se 
puede observar mediante este gráfico si se está avanzando a buen ritmo durante 
el sprint, si la línea naranja se encuentra en la parte de arriba significa que hay un 
retraso, pero si está en la parte de abajo significa que se está avanzando con 
anticipación. 




El error denominado “Method [showLoginForm] does not exist on 
[App\Http\Controller\Auth\LoginController].” Es generado por la definición 
incorrecta de los métodos en el controlador de sesiones de Usuario. 
 

















Acta de validación del Sprint 4 
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